Call-центри: можливості та перспективи by Шаповалова, М.О.
210 
 
 
CALL-ЦЕНТРИ: МОЖЛИВОСТІ ТА ПЕРСПЕКТИВИ 
М.О. Шаповалова, студентка 
Східноукраїнський національний університет ім. В. Даля,  
кафедра філософії культури і культурології 
м. Сєвєродонецьк 
 
Будь-який бізнес-проект не має шансу бути успішним, якщо він не 
створює стійкого інформаційного підґрунтя для своєї діяльності. В наш час 
продається все, тому пропозиції перевищують попит, а отже, розгортається 
справжня боротьба за «свого» клієнта. Відсутність достатньої інформації 
про товар чи послугу позначається на його попиті. Саме тому call-центри 
не лише додаткова послуга великих компаній, а невід’ємна вимога 
сьогодення. Call-центр — це своєрідний комунікаційний канал між 
підприємством та споживачем. 
Перші call-центри з’явились достатньо давно, проте справжньої 
популярності почали набувати лише з 2000-го року. Їх діяльність, 
насамперед, полягає у наданні інформаційних послуг за рахунок 
використання гарячих ліній, безкоштовність котрих обумовлює 
привабливість для клієнтів. Однак організація такого виду інформаційного 
сервісу для організацій, що мають власний, внутрішній call-центр, є 
достатньо дорогою, адже потребує значних фінансових вкладень і 
особистих зусиль, що може негативно позначитися на роботі підприємства 
в цілому. Саме тому на сьогодні найбільш оптимальним і вигідним 
рішенням є передача вказаного напряму діяльності зовнішньому 
виконавцю, тобто аутсорсеру, який має відвідний досвід, висококласне 
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устаткування, кваліфікованих працівників. Тож багато компаній, у тому 
числі, і вітчизняних, успішно співпрацюють із зовнішніми, тобто 
аутсорсінговими call-центрами [1]. 
Щодо ринку українських call-центрів, то він є доволі насиченим, 
країна має чималі успіхи у цій галузі. Вітчизняні call-центри вже давно 
вийшли на міжнародну арену і активно працюють в даному напрямку. 
Крім того, спостерігається зворотній зв’язок: українські компанії часто 
користуються послугами зарубіжних аутсорсінгових call-центрів. Проте, це 
не витісняє наших працівників з ринку, а навпаки, розширює горизонти 
співпраці [2]. 
Варто також відмітити, що в Україні з 2010 р. функціонує 
Всеукраїнська асоціація контактних центрів, яка має статус гостьового 
членства в Європейський Конфедерації Організацій контактних центрів. 
ВАКЦ розгорнула масштабну діяльність щодо покращення роботи call-
центрів, займається формуванням регулятивної політики, введенням 
стандартів для підвищення якості та продуктивності роботи call-центрів, 
проводить різноманітні дослідження, конкурси та інші заходи для 
стимулювання розвитку галузі тощо [3].  
Доцільно звернути увагу на діяльність численних сайтів та 
представництв call-центрів у мережі Інтернет. Принцип їх роботи суттєво 
не відрізняється від тих, що діють поза мережі, проте збільшується 
аудиторія та полегшується зв’язок із клієнтами. Крім того, телефонні 
засоби комунікації зі споживачем відходять на другий план, дзвінки стають 
у нагоді лише тоді, коли унеможливлюється зв’язок з клієнтом у мережі 
або ж на подальших етапах комунікації. Важливим є те, що за допомогою 
Інтернету клієнт має зворотній зв’язок із call-центром. Провідну роль в 
цьому відіграють не лише телефонні оператори, а й онлайн-оператори чи 
віртуальні секретарі. Поява такого працівника значно полегшує роботу 
контакт-центру. Віртуальний секретар  займається підтримкою постійного 
зв'язку з клієнтами та координацією взаємодії з діловими партнерами.  
Яскраво вираженою тенденцією є також користування онлайн-
чатом. При виході call-центрів в Інтернет-простір чат являється 
справжньою знахідкою, адже він дешевий, не потребує моментальної 
відповіді, дає змогу зберігати історію листування тощо. Справжнім 
трендом, що зародився у 2015 році і, на за прогнозами А. Шереметьєва, 
продовжить набирати силу і надалі, є комплексне обслуговування. Тобто, 
багато компаній для більшої ефективності своєї роботи використовують 
одночасно комплекс послуг: дзвінки, чати, e-mail, зворотній зв’язок, 
ведення статистики і точну звітність. Прикладом такого виду 
обслуговування є оператори мобільного зв’язку, які таким чином 
намагаються привабити і втримати клієнта. 
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Щодо перспектив розвитку цієї галузі, то вони, на думку 
А. Шереметьєва, абсолютно передбачувані. Злет популярності call-центрів 
найближчим часом стане ще стрімкішим. Сучасні продажі будуються 
таким чином, що завдання компанії полягає в отриманні максимальної 
вигоди від будь-якого контакту. Якщо цей «контакт» ще й зацікавлений у 
товарі чи послузі, то його називають лідом, намагаючись використати для 
продажу. Отже, call-центрам необхідно вміти правильно, вигідно і на 
сучасному рівні будувати спілкування з клієнтами, тобто здійснювати 
лідогенерацію [4]. 
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